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• Descrever atividades desenvolvidas no processo de Doutoramento em 
Ciências da Informação, ao longo de 2019 a 2021, considerando os 
aspectos relevantes neste período para elaboração da Tese.
MÉTODO
Utilização do Índice Europeu de Satisfação do Cliente (ECSI), modelo europeu (Versão em Português),
com a finalidade de mensurar a satisfação do cliente, nesta pesquisa, alunos de Instituição de Ensino
Superior (IES), públicas e privadas.
MÉTODO
Figura 1: Estrutura do modelo hipotético proposto. 
Antecedentes Consequentes
Fonte: Adaptado de Zhang et al. (2008).
HIPÓTESES A SEREM TESTADAS
Varáveis que antecedem a satisfação dos discentes
 Imagem, expectativa, percepção em relação à qualidade técnica e
funcional do ensino e quanto ao valor percebido.
Satisfação: impacto na lealdade e envolvimento do aluno;
HIPÓTESES A SEREM TESTADAS
Varáveis consequentes da satisfação dos discentes
Lealdade do aluno: Um comportamento que demonstra a intenção de
manter e ampliar um relacionamento com um prestador de serviço ou produto.
Ações de boca a boca: Motivação que leva as pessoas a falarem de
seus produtos, serviços ou marca de maneira espontânea;
H1 - Existe um impacto positivo da imagem percebida na 
expectativa; 
H2 - Existe um impacto positivo da imagem percebida na 
satisfação dos discentes; 
H3 - Existe um impacto positivo da imagem percebida na 
propensão a lealdade dos discentes; 
H4 - Existe um impacto positivo da expectativa no valor 
percebido; 
HIPÓTESES A SEREM TESTADAS
H5 - Existe um impacto positivo da expectativa na qualidade; 
H6 - Existe um impacto positivo da expectativa na satisfação dos 
discentes; 
H7 - Existe um impacto positivo da qualidade no valor percebido; 
H8 - Existe um impacto positivo do valor percebido na satisfação 
dos discentes; 
HIPÓTESES A SEREM TESTADAS
H9 - Existe um impacto positivo da qualidade na satisfação dos 
discentes; 
H10 - Existe um impacto positivo da satisfação dos discentes na 
propensão a lealdade;
H11 – Existe um impacto positivo da lealdade nas ações de boca 
a boca dos discentes.
HIPÓTESES A SEREM TESTADAS
De acordo com as leituras de vários trabalhos, pode-se imaginar e é o 
que pretendo comprovar na minha pesquisa, uma forte correlação entre 
as variáveis Antecedentes e as variáveis Consequentes.
Como por exemplo: 
Um forte impacto da imagem nas expectativas. 
A qualidade é influenciada pelas expectativas e tem importante 
influência no valor percebido.  
Além disso, demonstra a importância da satisfação dos clientes para se 
obter a lealdade e a através da lealdade a criação de ações boca a boca. 
HIPÓTESES A SEREM TESTADAS
MÉTODO









 IES (pública ou privada)
 Renda (individual ou familiar),
(2) Baseado no Modelo ESCI (Versão Europeia e Portuguesa).
Variáveis:
 Imagem





• Tamanho da amostra 
 2000Alunos.
grupo 1 – IES públicas (1.000 alunos). 
Dois grupos : 
grupo 2 – IES privadas (1.000 alunos).
MÉTODO 
• Aplicação para validação dos questionários (Abril a junho 2021)
Teste preliminar
• Questionários   
IES públicas e privadas
População alvo: 50 discentes (25 de IES públicas e 25 de IES privadas). 
MÉTODO 
O andamento da testagem dos questionários ficou prejudicado, pois, devido à pandemia (COVID-19),
as IES (públicas e privadas) suspenderam suas atividades, o que tem dificultado significativamente o
andamento da pesquisa. Mesmo assim, estamos enviando os questionários para validação, mas, as
respostas ainda estão demorando a retornar.




• Localização das IES:
• Período da pesquisa de julho de 2021 a dezembro de 2021 (final do ano letivo no brasil). 
Estado de Minas Gerais
ATIVIDADES REALIZADAS 
Ao longo do ano de 2020:
 Publicações extraídas de banco de dados online (Resumos, dissertações, Teses,
Artigos completos (105) até o momento.
 Já utilizados (40)
 Finalidade: estruturar e fundamentar o referencial teórico, seguindo a linha de
pesquisa estabelecida, ou seja, mensurar a satisfação e lealdade dos alunos de IES
brasileiras, públicas e privadas.
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